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Abstrak 
 
Pedagang ritel merupakan mata rantai terakhir dalam proses 
distribusi. Perkembangan bisnis ritel dalam pasar modern memberikan 
alternatif belanja yang menarik bagi konsumen. Format toko yang berbeda 
dengan karakteristik yang berbeda memungkinkan persepsi konsumen 
terhadap citra toko dari masing-masing format toko menjadi berbeda. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah merchandise, 
store atmosphere, dan service dapat membedakan konsumen dalam memilih 
format toko pada toko pakaian POLO di Surabaya. Penelitian ini 
menggunakan dua format toko yang berbeda, yaitu Departement store dan 
Speciality store.  
Teknik pengambilan data dalam penelitian ini dengan menyebarkan 
kuisioner kepada 100 responden yang merupakan konsumen dari toko 
pakaian POLO di Surabaya.teknik pengambilan sampel menggunakan non 
probability sampling. Teknik yang digunakan untuk menarik sampel adalah 
teknik purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
merchandise, store atmosphere, dan service dapat membedakan konsumen 
dalam memilih format toko pada toko pakaian POLO di Surabaya. 
 
Kata Kunci: Merchandise; Store Atmosphere; Service; Store Format. 
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PENGARUH MERCHANDISE, STORE ATMOSPHERE, DAN 
SERVICE DALAM PEMILIHAN FORMAT TOKO PADA 
TOKO PAKAIAN POLO DI SURABAYA 
 
 
Abstract 
 
Retailer became the last link in the distribution process. The 
development of modern retail business in the market provide an attractive 
alternative for consumers shopping. Format different stores with different 
characteristics allow consumers' perception of store image of each store 
into different formats. The objective of the study was to investigate the 
whether the merchandise, store atmosphere, and the service can 
differentiate consumers in the selection of the store format Polo garment 
shop in Surabaya. This research use two different format’s shop, there are 
Departement Store and Speciality Store. 
 Data collection techniques in this study by distributing 
questionnaires to 100 respondents who were customers of POLO garment 
shop Surabaya. Retrieval technique of sampling used is non probability 
sampling. The type of method used is the purposive sampling. Analytical 
techniques used was discriminant analysis with the help of the program 
SPSS. The results of this analysis indicate that merchandise, store 
atmosphere, and service can differentiate in the selection of the store format 
POLO garment shop Surabaya. 
 
Keywords: Merchandise; Store Atmosphere; Service; Store Format. 
 
 
